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Nama Penyusun : IrwanSetiawan 
NIM   : 40400111060 
Judul Skripsi        : Upaya Peningkatan Layanan Referensi Dalam Memenuhi 
Kebutuhan Pemustaka Di Perpustakaan Daerah Kabupaten 
Sinjai  
 
 
 Skripsi ini membahas tentang upaya peningkatan kualitas layanan 
referensi dalam memenuhi kebutuhan pemustaka di perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai. Pokok masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah 
bagaimana upaya peningkatan kualitas layanan referensi dalam memenuhi 
kebutuhan pemustaka di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai dan kendala-
kendala dalam meningkatkan kualitas layanan referensi dalam memenuhi 
kebutuhan pemustaka di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai.  
Tujuan dalam penelitian ini yaitu untuk mengetahui upaya peningkatan 
kualitas layanan referensi dalam memenuhi kebutuhan pemustaka di perpustakaan 
Daerah Kabupaten Sinjai dan kendala-kendala dalam meningkatkan kualiatas 
layanan referensi dalam memenuhi kebutuhan pemustaka di perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai. 
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan pendekatan deskriptif dengan 
metode kualitatif yakni untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami 
subjek penelitian secara holistik dengan cara mendeskripsikan dan mengumpulkan 
data melalui kepustakaan dan lapangan dengan teknik wawancara dan observasi 
dengan beberapa informan. 
Dalam upaya peningkatan layanan referensi untuk memenuhi kebutuhan 
pemustaka yang di lakukan perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai dengan  
menerapkan 2 upaya yaitu upaya yang bersifat umum dan upaya yang bersifat 
khusus. Adapun yang menjadi kendala dalam peningkatan kualitas layanan 
referensi dalam memenuhi kebutuhan pemustaka di perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai yaitu terkendala padapelayanan yang masih bersifat manual, 
terbatasnya jumlah koleksi lama, bahan koleksi yang rusak, terbatasnya dana 
dalam pengadaan internet, adanya ketidak sesuain anatara peratanyaan pemustaka 
dengan pustakawan, dan adanya sikap oknum pemustaka yang tidak sewajaranya. 
Kata  kunci : Kualitas Layanan Referensi 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang  
Perpustakaan sebagaimana yang  ada dan berkembang sekarang telah 
dipergunakan sebagai salah satu pusat informasi, sumber ilmu pengetahuan, 
penilitian, rekreasi, pelestarian khasanah budaya bangsa, serta memberikan sebagai 
layanan jasa lainnya. Hal tersebut sudah ada sejak dulu dan terus berproses secara 
alamiah menuju perbaikan yang signifikan meskipun belum memuaskan semua 
pihak. Perpustakaan pada prinsipnya mempunyai tiga kegiatan pokok yaitu: pertama, 
mengumpulkan (to collect), semua informasi yang sesuai dengan  kegitan dan misi 
organisasi dan masyarakat yang dilayaninya. Kedua, melestarikan, memelihara, dan 
merawat seluruh koleksi perpustakaan, agar dalam keadaan baik, utuh, layak pakai, 
dan tidak lekas rusak, baik karena pemakaian maupun karena usianya (to preserve). 
Ketiga menyediakan dan menyajikan informasi untuk siap dipergunakan dan 
diberdayakan (to make availlable), seluruh koleksi yang dihimpun di perpustakaan 
untuk dipergunakan pemakainya (Sutarno NS, 2006: 1). 
Upaya peningkatan kualitas layanan referensi dalam memenuhi kebutuhan 
pemustaka sangatlah penting bagi kelancaran pelayanan diperpustakaan. Di lokasi 
penelitian, peneliti mendapatkan masalah dalam layanan referensi seperti ; pelayanan 
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kurang memadai, akses informasi yang sangat sulit didapatkan, koleksi kurang 
sistematis, serta pelayanan yang diberikan oleh pustakawan kurang ramah.   
Menurut (Soeatminah, 2001: 32), perpustakaan terdiri dari empat unsur: (1) 
koleksi, (2) pengguna, (3) sarana, dan (4) pustakawan. Dari keempat unsur tersebut, 
unsur koleksi dan pemustaka mempunyai hubungan yang erat. Perpustakaan akan 
berfungsi maksimal jika semua potensi yang ada di perpustakaan terutama koleksi 
yang ada di perpustakaan dapat dimanfaatkan secara optimal dan efisien oleh 
pemustaka. 
Dalam Al-Qur’an sangat jelas perintah Allah SWT untuk membaca yang 
dimana hal ini sangat berkaitan dengan perpustakaan yaitu QS.Al-Alaq/96: 1-5 
                                 
                     
Terjemahanya : 
“Bacalah dengan (menyebut) nama Tuhanmu yang Menciptakan,  Dia telah    
menciptakan manusia dari segumpal darah. Bacalah, dan Tuhanmulah yang  
Maha pemurah, Yang mengajar (manusia) dengan perantaran kalam Dia 
mengajar kepada manusia apa yang tidak diketahuinya” Departemen Agama. 
(Al-Quran al-Karim, 2009). 
 
 
Membaca dapat menambah pengetahuan para pembaca sehingga menambah 
wawasan bagi para pembacanya. Membaca dengan segala manfaatnya mengharuskan 
para pustakawan untuk terus memperbaiki pengelolaan perpustakaan, menyediakan 
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buku berkualitas dan meninggkatkan pelayanan mutu dan kualitas perpustakaan untuk 
merangsang minat baca. 
Seiring dengan perkembangan zaman maka tumbuhlah berbagai jenis 
perpustakaan yang ada dewasa ini dikenal, seperti perpustakaan internasional, 
perpustakaan nasional, perpustakaan umum dan perpustakaan keliling, perpustakaan 
swasta (pribadi), perpustakaan khusus, perpustakaan sekolah, perpustakaan perguruan 
tinggi (Sulistyo-Basuki, 1993: 41-42). 
           Sebuah perpustakaan akan dikatakan berhasil jika banyak dimanfaatkan oleh 
pemustakanya. Salah satu yang menjadi aspek agar perpustakaan banyak 
dimanfaatkankan atau dikunjungi oleh pemustaka ialah pengadaan koleksi 
perpustakaan. Oleh karena itu yang menjadi tugas setiap perpustakaan terutama 
perpustakaan perguruan tinggi adalah mengadakan koleksi perpustakaan sehingga 
perpustakaan dimanfaatkan secara optimal oleh pemustakanya. 
Seiring bergulirnya waktu dan teknologi semakin canggih, pustakawan harus 
pintar dalam mengadakan koleksinya. Pengalihan media dari koleksi tercetak menjadi 
koleksi digital atau elektronik dianggap perlu untuk menarik perhatian pemustaka 
selain merupakan dampak perkembangan zaman. 
Kendala seseorang untuk memperoleh informasi adalah kecilnya jumlah 
koleksi suatu perpustakaan atau pusat-pusat informasi. Suatu koleksi memiliki peran 
yang sangat signifikan dalam keberhasilan suatu perpustakaan dalam melayani 
pemustakanya. Akan tetapi banyaknya jumlah koleksi sebuah perpustakan belum 
dapat dijadikan tolak ukur yang paling utama bagi idealnya sebuah perpustakaan. 
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Tujuan perpustakaan juga dijelaskan pada undang-undang  pada pasal 4 UU 
no. 43 tahun 2007 pasal 14 ayat 5 yang berbunyi : 
“layanan perpustakaan diselengarakan sesuai dengan standar nasional 
perpustakaan untuk mengoptimalkan pelayanan kepada pemustaka”. 
Salah satu layanan yang berhubungan langsung dengan pemustaka adalah 
layanan referensi. Dengan memanfaatkan layanan ini, pengunjung dapat memperoleh 
informasi yang memerlukan jawaban melalui buku referensi (rujukan). Tugas 
pelayanan referensi dapat berjalan dengan baik apabila petugas referensi 
memperhatikan kebutuhan pengguna yang dilayaninya. Selain memperhatikan 
kebutuhan, pengguna perpustakaan tersebut harus menyediakan sumber-sumber 
referensi yang dapat memberikan informasi yang cepat dan tepat. 
Penyusunan koleksi yang rapi dan konsisten dapat memudahkan pemakai 
untuk menemukan informasi, khususnya referensi penyusunannya diharapkan lebih 
mudah dimengerti oleh setiap pemustaka karena mengingat kebutuhan pemakai 
informasi kepada pemakai perpustakaan.  
Pelayanan informasi pada prinsipnya ditujukan untuk memberikan jawaban-
jawaban atas pertanyaan-pertanyaan pengunjung perpustakaan yang membutuhkan 
keterangan-keterangan dan memberikan petunjuk tentang bahan-bahan tertentu. 
Tugas pelayanan informasi ini akan bisa terselenggarakan dengan baik tergantung 
pada 2 (dua) faktor, yaitu faktor kelengkapan koleksi dan faktor kemampuan petugas. 
Sehubungan dengan hal tersebut, maka perpustakaan umum dituntut untuk 
memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pemustaka . Karena kepuasan 
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pemustaka merupakan kesuksesan atau keberhasilan atas pelayanan yang diberikan. 
Akan tetapi kenyataan di lapangan, perpustakaan umum masih jauh dari kepuasan 
masyarakat. Adanya masalah koleksi, fasilitas, dan pelayanan makin memperburuk 
keberadaan perpustakaan umum sebagai sarana memperoleh dan meningkatkan ilmu 
pengetahuan dengan pemberian pelayanan informasi kepada semua lapisan 
masyarakat. Keadaan yang sama juga dialami oleh Perpustakaan Daerah Kota Sinjai. 
Sebagai salah satu jenis perpustakaan umum yakni merupakan jenis perpustakaan 
umum kota, dalam menjalankan kegiatannya yaitu pelayanan informasi kepada 
pemustaka sudah menjadi kewajibannya dalam memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan kebutuhan pemustaka dan berorientasi pada kepuasan pemustaka. Akan 
tetapi, dalam pelaksanaan pelayanan yang diberikan kepada pemustaka, nampaknya 
belum mampu memberikan kepuasan masyarakat penggunanya. 
Sebagai satu-satunya Perpustakaan di tingkat kota, dalam artian sebagai 
sumber ilmu yang dimanfaatkan oleh pemustaka Kota Sinjai pada umumnya, Kantor 
Perpustakaan Daerah Kota Sinjai harus berusaha menghilangkan citra negatif dari 
masyarakat. Oleh karena itu, pelayanan perpustakaan oleh Kantor Perpustakaan 
Daerah Kota Sinjai sangat diperlukan. Hal ini sebagai upaya dalam meningkatkan 
pelayanan referensi perpustakaan menuju terwujudnya kepuasan pemustaka untuk 
mencapai tujuan peningkatan jumlah pemustaka yang memanfaatkan pelayanan 
perpustakaan di Kantor Perpustakaan Daerah Kota Sinjai. 
Perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai merupakan pusat referensi dan satu 
satunya perpustakaan Daerah yang berada di Kabupaten Sinjai. Hal ini mengharuskan 
6 
 
adanya layanan raferensi serta pelayanan informasi dan hal-hal lain yang terkait 
dengan kebutuhan pemustaka harus terpenuhi dengan baik. Kondisi perpustakaan 
Daerah Kabupaten Sinjai saat ini tampak kurang mendapatkan perhatian khusus dari 
pemerintah Kabupaten Daerah Kota Sinjai. Terlihat dari kurangnnya layanan 
referensi, penyusunan koleksi yang kurang rapi dan tidak sistematis, serta pelayanan 
informasi terhadap pemustaka di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai menjadi hal 
penting untuk dikaji bersama sehingga dapat memajukan perpustakaan Daerah Sinjai 
dapat lebih maju ke depannya. atas dasar inilah, calon peneliti ingin meneliti 
pelyanan referensi yang ada di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai. 
Berdasarkan uraian di atas, maka penulis melakukan penelitian tentang  
“Upaya Peningkatan Kualitas Layanan Referensi Dalam Memenuhi Kebutuhan 
Pemustaka Di Perpustakaan Daerah Sinjai” 
B. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, peneliti 
memformulasikan rumusan masalah berdasarkan kepada masalah pokok. Adapun 
masalah tersebut diuraikan menjadi dua rumusan masalah, sebagai berikut: 
1. Bagaimana upaya peningkatan kualitas pelayanan referensi dalam memenuhi 
kebutuhan pemustaka di Perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai? 
2. Apa kendala-kendala dalam meningkatkan kualitas layanan refrensi di 
Perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai? 
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C. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
1. Fokus Penelitian 
Fokus penelitian merupakan pemusatan konsentrasi terhadap tujuan 
penelitian yang sedang dilakukan. Fokus penelitian harus di ungkapkan secara 
eksplisit. Fokus penelitian adalah garis besar dari penelitian, jadi analisa hasil 
penelitian akan lebih terarah. Ada beberapa sudut tinjauan yang merupakan 
fokus penelitian ini, yaitu : Kualitas layanan referensi dan kebutuhan 
pemustaka. 
2. Deskripsi Fokus  
Alasan peneliti ingin meneliti masalah diatas yaitu ; 
Kualitas layanan referensi disebabkan karena layanan referensi yang 
ada di perpustakaan daerah kabupaten Sinjai kurang memadai dikarenakan 
koleksinya kurang lengkap serta sistematika penyusunan koleksi kurang rapi. 
Kebutuhan pemustaka banyak yang kurang dipenuhi oleh petugas atau 
pustawakan yang berda di Perpustakaan Daerah Sinjai seperti mengenai 
informasi koleksi buku yang dimiliki oleh perpustakaan. Serta pelayanan yang 
diberikan oleh petugas atau pustakawan kurang ramah dalam melayani 
pemustaka. 
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D. Kajian Pustaka 
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dan mengenai masalah pokok 
yang dibahas dalam penulis ini mempunyai relevansi dengan sejumlah pembahasan 
yang ada dalam buku-buku pada umumnya, serta buku-buku anjuran pada khususnya 
yang menjadi rujukan penulis. 
1. Hildawati Almah dalam bukunya “Mengenal Koleksi Referensi Perpustakaan 
Dan Pusat Dokumentasi-Informasi”. Buku ini hadir sebagai rujukan bagi 
pustakawan dalam mengenal koleksi referensi perpustakaan. 
2. Abdul Rahman Saleh dan Badollahi Mustafa dalam bukunya yang berjudul 
“Bahan Rujukan”. Buku ini menguraikan lengkap bahan rujukan yang ada di 
Indonesia, baik cetak dan non cetak. Selain itu, dijelaskan pula 
pengertian/batasan berbagai jenis bahan rujukan yang terdapat di perpustakaan 
serta fungsi masing-masing dari bahan rujukan tersebut. 
3. Lasa dalam bukunya “Jenis-jenis Informasi Perpustakaan”. Buku ini 
menguraikan lengkap jenis-jenis informasi perpustakaan, yaitu pelayanan 
referensi dan sirkulasi. 
4. Karmidi Martoatmojo dalam bukunya “Pelayanan Bahan Pustaka”. Buku ini 
membahas secara singkat tentang fungsi layanan perpustakaan, system 
peminjaman, layanan literature secara layanan rujukan yang merupakan bagian 
dari penelitian ini. 
5. Abdul Aziz dalam skripsi nya pada program studi ilmu perpustakaan fakultas 
Adab dan Humaniora Universitas Islam Negri Alauddin Makassar yang 
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berjudul Penerapan Sistem Otomasi Perpustakaan dalam Peningkatan 
Kualitas Pelayanan Di Perpustakaan STAIN Watampone.  
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuaan penelitian 
Penelitian ini secara umum bertujuan untuk mengetahui pelayanan 
referensi yang diinginkan oleh pemustaka. Secara khusus, penelitian ini bertujuan 
untuk menjawab permasalahan-permasalahan sebagaimana yang telah dirumuskan, 
yaitu: 
a. Untuk mengetahui upaya peningkatan kualitas pelayanan referensi dalam 
memenuhi kebutuhan pemustaka Perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai. 
b. Untuk megetahui kendala-kendala dalam meninggkatkan kualitas layanan 
referensi di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai. 
2. Kegunaan penelitian 
Pemaparan rumusan masalah dan tujuan penelitian ini akan memberikan 
kegunaan. kegunaan dalam penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut : 
a. Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu 
referensi dalam khazanah ilmu pengetahuan terapan ilmu pepustakaan. 
b. Dalam praktis, penelitian ini diharapkan dapat menawarkan sebuah 
konsep untuk peningkatan pelayanan referensi, koleksi, sarana dan 
prasarana di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai.  
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BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Kualitas Layanan  
Mutu atau sering disebut kualiatas merupakan suatu proses penilaian 
dengan standar yang sudah ditetapkan untuk menilai hasil dari suatu kegiatan. 
Kesuliatn yang kemuadian muncul adalah menentukan standar penilaian itu sendiri. 
Salah satu cara yang dilakukan untuk mengantisipasi hal tersebut adalah dengan 
dengan jalan mencari persamaan beberapa elemen mutu. (Tjiptono, 1996: 45). 
Menjelaskan mengenai persamaan mutu tersebut sebagai berikut: 
1. Meliput usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
2. Mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan. 
3. Merupakan kondisi yang selaku berubah (sesuatu yang bermutu saat ini dapat 
bermutu dimasa yang akan datang). 
Mutu merupakan kinerja kepemimpinan adalah memenuhi kebutuhan pemakai 
dengan melakukan sesuatu yang benar sejak awal layanan dibutuhkan. Kualiatas 
diperlukan dalam penyedian produk atau jasa kepada pelanggan. Produk yang 
berkualitas adalah produk yang memiliki spesifikasi yang sesuai dengan kebutuhan 
konsumen sehingga menyebabkan konsumen merasa puas. Bagi perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa, memuaskan kebutuhan pelanggan berarti perusahaan harus 
memberikan pelayanan berkualiatas (service quality)kepada pelangganya. 
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Mengenai pengertian kualitas di atas maka dikemukakan 5 persepsi mengapa 
kualitas bisa di artikan beraneka ragam : 
a. Transcendental Aappoch (pendekatan berbasis trasendentel) 
Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan atau diketahui, namun sulit 
untuk didefinisikan dan dioprasikan. Persepsi ini bisa ditetapkan dalam seni musik, 
seni tari, dan seni rupa. Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa kualiatas 
dalam pendekatan ini orang mungkin bisa merasakan sesuatu tentang kualitas, namun 
orang tersebut sulit untuk menjelaskan dalam kata-kata. 
b. Product Based Approach( pendekatan berbasis produk) 
Pendekatan ini mengangap kualitas sebagai kareteristik yang dapat 
dikuantifikasikan dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencermikan 
perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atribut yang dimiliki suatu produk. Dari 
penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas dalam pendekatan ini artinya 
pemustaka merasa puas setelah menrima pelayanan yang diberikan pustakawan yang 
ternyata kualitas pelayananya baik.  
c. Use Based Approach(pendekatan berbasis pengguna) 
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kuliatas tergantung pada 
orang yang memandangnya sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama dengan 
kepuasaan maksimun yang dirasakannya.Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan 
bahwa kualitas dalam pendekatan ini artinya kualiatas dilihat dari sisi pendapat 
pemustaka. Bagaiman keadaan pelayanan yang diberikan pustakwan, bila 
12 
 
 
 
pelayananya tersebut dapat memuaskan pemustakanya maka pelayanan tersebut 
dikatakan sebgai berkualitas. 
d. Manufacturing Based Approach(pendekatan berbasis manufaktur) 
Dalam pendekatan ini yang menentukan kulaitas adalah standar-standar yang 
ditetapkan oleh perusahaan, bukan komsumen yang mengunakanya. Dari penjelasan 
di atas dapat disimpulkan bahwa kulitas dalam pendekatan ini artinya pendekatan ini 
melihat kulitas dari sisi pustakwan. Pustakwan memiliki kriteria atau spesifikasi 
sendiri tentang layanan yang di berikan. Bila layanan yang diberikan telah sesuai 
dengan kriteria atau spesifikasi yang ditetapkan oleh perpustakaan, maka layanan 
tersebut dikatakan sebagai berkulitas. 
e. Value Based Approach (pendekatan bebasis nilai) 
Pendekatan ini memandang dari segi nilai. Dari penjelasan di atas dapat 
disimpulkan bahwa kualitas dalam pendekatan ini artinya pelayanan yang berkualitas 
belim tentu bernilai. Kualitas ditentukan pemustaka. Pemustaka menginginkan 
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pada tingkat tertentu yang 
menunjukan nilai pelayanan tersebut. 
B. Layanan Referensi 
1. PengertianLayanan Referensi 
       Pelayanan refrensi merupakan bantuan yang diberikan kepada 
pemustaka secara perorangan ketika dia mencari informasi. Bantuan ini 
dilakukan seorang pustakawan terlatih khusus untuk memenuhi kebutuhan 
informasi pemustaka, baik secara lansung bertatapan muka, melalui telepon 
13 
 
 
 
maupun  secara electronik. Pustakawan tidak hanya menjawab pertanyaan 
subtantif, tetapi juga membimbing pemustaka untuk memilih dan menggunakan 
sarana yang tepat untuk penelusuran informasi.Dia mengarakan pemustaka ke 
sumber informasi, membantu mereka mengevaluasi, bahkan merujuk pada 
sumber di luar perpustakaan.Kegiataan ini disebut pelayanan refrensi namun 
demikian, defenisi pelayanan refrensi selama ini sering dijadikan rujukan. 
             Kepustakawan refrensi merupakan kegiatan profesi khusus 
mengfokuskan pada referensi. Kegiatan ini memula dari pertengaan abad ke-19 
sebagai reaksi meningkatkan pendidikan di negara-negara maju.Pelyanan refrensi 
secara cukup panjang.Pelayanan refrensi adalah kegiatan kerja yang berupa 
pemberian bantuan kepada pemakai perpustakaan untuk menemukan 
informasi.Bantuan tersebut berupa jawaban pertanyaan-pertanyaan dengan 
menggunakan koleksi refrensi, baik yang ada perpustakaan sendiri maupun 
perpustakaan lain, di dalam maupun di luar negeri. 
             Pelayanan referensi merupakan layanan langsung, karena ada 
komunikasi antara petugas dan penanya.Oleh karena itu, petugas refrensi dituntut 
memiliki kecakapan dan keterampilan menganalisis pertanyaan. Dari keterangan 
di atas seakan-akan proses pelayanan refrensi itu hanya berkisar pada menjawab 
pertanyaan-pertanyaan saja  pada pemakai dengan menggunakan buku-buku atau 
koleksi  referensi sebagai sumbernya. Akan tetapi dalam perkembangan lebih 
luas, pekerjaan pelayanan referensi mencakup segala sesuatu yang dipandang 
14 
 
 
 
perlu para pemakai dalam berbagai hal yang ingin mereka ketahui (Almah, 2004: 
11-12). 
2. Tujuan Pelayanan Refrensi 
      Pemustaka dapat meminta bantuan staf di mejarefrensi untuk 
mencariinformasi.Dengan menggunakan wawancara referensi terstruktur, 
pustakawan bekerja untuk memastikan kebutuhan pemustaka dan menentukan 
sumber informasi yang tepat.Jika meminjam istilah medis, pustakawan referensi 
mendiaknosis dan menangani kesenjangan informasi. 
      Tujuan pelayanan referensi adalah untuk memenuhi kebutuhan 
pemustakamecakup mencari informasi dan menggunakan sumber informasi yang 
ada di perpustakaan.Sebagai lembaga selalu berusaha memberikan pelayanan 
secara adil dan tidak memihak. Dia memperomosikan nilai informasi untuk 
pemecahan masalah kehidupan sehari-hari, hiburan, dan pemecahannya. 
Akhirnya bantuan yang diberikan mungkin terdiri atas bahan bacaan dalam 
bentuk buku atau artikel jurnal, bimbingan dalam mengunakan informasi sumber 
spesifikyang dapat ditelesur, misalnya katalog on-line atau mendaftar pada 
pangkalan data bibliografis atau naskah lengkap, atau sekedar informasi faktual 
yang diambil dari koleksi referensi atau tercetak atau on-line.  
       Meja informasi dapat dihubungi baik melalaui telepon, surel, atau on-
line chat, walau pada akhirnya bisa saja seorang pemustaka akan diminta datang 
keperpustakaan, terutama mereka yang mengajukan pertanyaan mendalam yang 
memerlukan bantuan dan wawancara. Oleh karena itu seorang staf referensi perlu 
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memahami bahwa meja informasi berbeda bergantung dari jenis perpustakaan, 
sumber yang ada, dan staf. Misi perpustakaan pada umumnya adalah menyantuh 
masyarakat membutuhkan informasi baik yang tersimpan di perpustakaan, di 
tempat lain yang di capai secara on-line, dan lebih unik adalah mereka yang tidak 
pernah memikir untuk menggunakan akan disambut dengan tangan terbuka dan 
di buat nyaman (Almah, 2004: 15-16). 
3. Definisi pelayanan referensi  
       Pelayanan referensi merupakan bantuan yang diberikan kepada 
pemustaka secara perorangan ketika dia mencari informasi. Bantuan ini 
dilakukan oleh pustakawan terlatih khusus untuk memenuhi kebutuhan informasi 
pemustaka, baik secara langsung bertatap muka, melalui telepon, maupun secara 
elektronik. Pustakawan tidak hanya menjawab pertanyaan substantif, tetapi juga 
membimbing pemustaka untuk memilih dan menggunakan sarana yang tepat 
untuk penelusuran informasi.  
      Dia mengarahkan pemustaka ke sumber informasi, membantu mereka 
mengevaluasi, bahkan merujuk pada sumber di luar perpustakaan. Kegiatan ini 
sisebut pelayanan referensi. Namun demikian, definisi pelayanan refrensi yang 
selama ini sering dijadikan rujukan adalah definisi dari RUSA (The Reference 
and User Service Association, salah satu divisi dari American library 
association) yang memberi batasan bahwa pelayanan referensi itu terdiri atas 
transaksi refrensi dan kegitan ini lain yang mencakup pembuatan, pengaturan, 
dan evaluasi informasi, sumber riset sarana, dan pelayanan. 
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       Kepustakawan referensi merupakan kegitan profesi yang khusus 
memfokuskan pada referensi. Kegitan ini bermula dari pertengahan abad 
kesembilan belas sebagai reaksi meningkatnya pendidikan di negara-negara 
maju. Begitu tingakat pendidikan meningkat, banayak orang mengunjungi 
perpustakaan dan menggunakan koleksinya. Karena pemustaka tidak terampil 
dalam menggunakan perpustakaan, lama kelamaan sadar kebutuhan akan 
perantaranya yang menjambatani pemustaka dan koleksi. 
      Pelayanan referensi mengalamai perubahan besar pada keduapuluh. 
Pelayanan ini menjadi semakin efektif ketika menggunakan metode lain, di 
samping bertatap muka. Pada mulanya pustakawan menjawab pertanyaan dan 
membantu pemustaka dari meja informasi. Kemudian terdapat pelayanan 
referensi melalui telepon, diikuti dengan penerimaan pertanyaan melalui surat 
bagi mereka yang tidak mempunyai akses langsung ke perpustakaan. Selama 
tigapuluh tahun terakhir ini, bimbingan pengguna yang diprakarasi perpustakaan 
akedemis masuk ke kelas untuk menjawab pertanyaan pemustaka. 
       Pertumbuhan pelayanan berdasarkan subjek di perpustakaan 
akedemis (fakultas) dan perpustakaan khusus merambah ke kantor-kantor, 
laboratorium, juga lembaga penelitian tempat para pemustaka bekerja. Saat ini 
pelayanan referensi bisa melalui faks, surel, dan lain sebagainya. Bebereapa 
perpustakaan bahkan menutup pelayanan referensi, mengantikanya dengan 
sisitem yang memberikan pelayanan referensi langsung dari meja referensi dan 
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pelayanan wawancara referensi mendalam yang dilangsungkan di kantor 
pustakawan referensi. 
4. Evolusi pelayanan referensi  
       Dengan digunakanya teknologi informasi di perpustakaan, 
kebanyakan perpustakaan masa kini adalah lembaga hibrida yang menyimpan 
banayak dokumen digital maupun tradisional atau tercetak. Dalam keadaan 
seperti ini, pustakawan referensi akan memainkan peranya sebagai seorang 
navigator, yang akan menemani dan membimbing pemustaka untuk mendapatkan 
sumber informasi yang bermanfaat membuka cakrawala pengetahuan luas tanpa 
batas. 
5. Fungsi referensi 
       MenurutHildawati Almah agar tugas layanan rujukan atau referensi 
dapat dijalankan dengan sebaik-baiknya, maka petugas perlu memahami terlebih 
dahulu (Almah, 2004: 10-11). fungsi-fungsi referensi yang dalam hal ini dapat 
dicakup dalambeberapa hal : 
a. Fungsi sepervisi/ pengawasan 
Petugas referensi dalam hal ini dapat mengamati pengunjung baik dalam 
hal kebutuhan informasi yang mereka butuhkan maupun latar belakang sosial dan 
juga tingkat pendidikan mereka. Misalnya saja baik sebuah perpustakaan 
sekolah, kita harus dapat mencarikan sumber referensi yang tepat dan aktual 
untuk memberikan informasi kepada para siswa maupun kepada guru sekolah 
yang ingin mendapatkan jawaban sebuah pertanyaan. 
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b. Fungsi informasi 
Fungsi informasi terpenting dari pada pelayanan rujukan atau referensi 
ialah memberikan informasi kepada pemakai perpustakaan. Memberikan 
informasi ini dimaksudkan untuk memberikan jawaban terhadap pertayaan 
singkat maupun penelusuran informasi yang luas dan mendetail sesuai dengan 
bahan-bahan atau koleksi yang dibutuhkan. Dalam hal ini petugas pada bagian 
referensi ini harus menjelaskan sumber-sumber yang tepat. 
c. Fungsi bimbingan 
Petugas referensi harus dapat menyediakan waktunya guna memberikan 
bimbingan kepada pemakai perpustakaan. Misalnya saja dalam hal pengunaan 
katalog perpustakaan atau bibliografis, alat-alat audio visual, buku-buku referensi 
atau bahan pustaka lainya. 
d. Fungsi intruksi / petunjuk 
Pemberian intruksi di sini bukan saja dimaksudkan sebagai cara untuk 
memperkenalkan kepada pemustaka tentang bagaiamana mengunakan 
perpustakaan yang baik, akan tetapi ditujuhkan kepada usaha untuk 
menggairahkan dan meningkatkan penguna perpustakaan itu sendiri. Intruksi ini 
dapat diberikan secara informasi yakni seperti halnya yang biasa dilakukan 
secara formal, artinya pelayanan referensi diberikan melalui suatu program 
intruksi yang sebelumnya telah dipersiapkan serta disusun dengan cermat dan 
disesuaikan dengan kebutuhan yang ada. 
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e. Fungsi bibliografis 
Untuk keperluan penelitian atau mengenai bacaan yang baik dan menarik 
maka petugas referensi perlu secara teratur menyusun daftar bacaan atau 
bibliografis. Penyusun bibliografis ini lazimnya dipergunakan untuk berbagi 
tujuan: 
1) Untuk menyusun suatu bibliografis tentang suatu subjek tertentu. 
2) Untuk menyusun suatu bibliografis, yakni mengenai daftar bacaan yang 
baik dan menarik, untuk keperluan karya tulis, atas permintaan pemustaka, 
misalnya peneliti, dosen, guru, mahasiswa, siswa atau orang lain yang 
membutuhkanya (Almah, 2004: 10-11). 
Menurut Departemen Pendidikan dan Kebudayaan bahwa tujuan 
pelayanan adalah memungkinkan pemakai perpustakaan menemukan informasi 
dengan cepat dan tepat serta memungkinkan pemakai menelusuri informasi 
dengan pilihan yang lebih luas dan menggunakan koleksi referensi dengan lebih 
tepat guna(Depamen Pendidikan dan Kebudayaan,1982:37). 
6. Pelayanan referensi pokok 
a. Memberikan informasi secara umum yang mencakup perpustakaan, 
koleksi, dan beberapa hal yang mudah dan cepat untuk dipenuhi. 
b. Memberikan informasi secara khusus yang untuk memenuhinya 
dibutuhkan referensi bahan pustaka yang ada atau konsultasi dengan 
petugas perpustakaan lainnya. 
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c. Memberikan bantuan untuk menelusuri bahan pustaka dengan 
menggunakan katalog, bibliografis, dan alat penelusuran lainnya. 
d. Memberikan bimbingan untuk menggunakan koleksi referensi. 
e. Memberikan bantuan pengarahan dalam rangka menemukan pokok 
bahasan tertentu dalam buku-buku yang sesuai dengan minat dan bidang 
studi peminat(Sumardji,199:12). 
7. Pelayanan referensi penunjang  
a. Mengadakan kerjasama dengan perpustakaan lainnya atau jasa informasi 
dalam bidang penggunaan informasi. 
b. Menyelenggarakan pendidikan tentang penggunaan alat-alat 
penemuankembali seperti katalog dan bibliografis serta penggunaan 
koleksi referensi. 
c. Menyelenggarakan pameran lokasi perpustakaan serta memperkenalkan 
bahan pustaka yang baru diterima. 
d. Mengorganisasi bahan-bahan kliping lainnya. 
e. Mengorganisasi koleksi referensi dengan baik sehingga mudah 
digunakan. 
f. Mencatat dan mengumpulkan data (statistik) kegiatan pelayanan 
referensi(Sumardji,1999:12). 
 
 
 
21 
 
 
 
8. Jenis-jenis Koleksi referensi 
Koleksi merupakan petunjuk atau pedoman dalam mencari informasi 
tertentu, maka koleksi referensi dapat dibagi dalam beberapa jenis, diantaranya 
adalah: 
a. Kamus adalah kumpulan kata dasar dari suatu bahasa yang disusun 
menurut abjad yang biasanya dilengkapi dengan pengejaan, pengucapan 
pembagian suku kata, asal kata serta keterangan lain yang sehubungan. 
b. Ensiklopedi adalah koleksi referensi yang berisi uraian ringkasan tentang 
cabang ilmu pengetahuan atau bidang ilmu pengetahuan tertentu, yang 
disusun secara alfabetis atau menurut subjeknya serta dikarang oleh 
ribuan pakar ahli dari berbagai cabang ilmu pengetahuan. 
c. Bibliografis adalah buku yang memuat daftar terbitan yang disusun secara 
sistematis yang berhubungan dengan subjek atau hasil karya seseorang 
yang bertujuan untuk membantu pemakai mengetahui eksistensi sebuah 
dokumen atau mengidentifikasi sebuah dokumen atau bahan pustaka lain 
sesuai dengan keperluannya. 
d. Sumber biografis adalah catatan maupun tulisan tentang riwayat hidup 
seseorang atau beberapa orang sejak kecil sampai dewasa yang ditulis 
sesubjektif mungkin, baik ditulis oleh diri sendiri dan ditulis orang lain. 
e. Direktori adalah koleksi memuat daftar tokoh atau organisasi atau 
lembaga yang disusun secara sistematik yang biasanya menurut abjad 
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atau susunan kelas, subjek dan memberikan data mengenai nama, alamat, 
profesi, pendidikan, kegiatan, dan sebagainya. 
f. Sumber geografis adalah kumpulan keterangan tentang kota, pulau, 
gunung, danau, sungai, dan sumber-sumber alam maupun karya manusia 
yang berhubungan dengan alam. 
g. Buku tahunan adalahkoleksi referensi yang bersi informasi mutakhir 
dalam bentuk deskriptis atau statistik yang terkadang terbatas pada 
sebuah subjek saja. 
Indeks dan abstrak adalah koleksi referensi yang berisi daftar 
karya tulis yang disusun secara sistematis untuk menunjukkan dimana 
bahan-bahan tersebut dapat ditemukan. Karya tulis tersebut dapat berupa 
artikel terbitan berkala, bagian-bagian buku teks, tesis, disertasi, dan 
sebagainya(Saleh dan Badollahi,2009:1.14-5.28). 
C. Pemustaka 
1. Pengertian Pemustaka 
       Istilah pengguna perpustakaan atau pemakai perpustakaan lebih dahulu 
digunakan sebelum istilah pemustaka muncul. Menurut Sutarno NS dalam Kamus 
Perpustakaan dan Informasi mendefinisikan pemakai perpustakaan adalah 
kelompok orang dalam masyarakat yang secara intensif mengunjungi dan 
memakai layanan dan fasilitas perpustakaan (Sutarno NS, 2008:150),sedangkan 
pengguna perpustakaan adalah pengunjung, anggota dan pemakai perpustakaan 
(Sutarno NS, 2008: 156). 
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      Pemusta yang dihadapi pustakawan referensi memang mempunyai latar 
belakang yang beragam. Dari golongan umur, mereka megelompokan pada anak-
anak, remaja dan orang tua. Dari golongan ini, pemustaka remaja termasuk 
generasi digital native yang sejak kecil telah akrab dengan teknologi informasi dan 
digital. Kalau bisa pemustaka behadapan pelayanan bisa berlangsung 24 jam 7 hari 
dan bisa melayani diri sendri, seperti perbankan, membeli tiket pesawat, belanja di 
supermarket, dan lain sebagainya.  
      Dengan adanya fasilitas intraktif,  para pemustaka ini tidak sekedar 
menjadi penguna informasi, melainkan juga berperan aktif sebagai pencipta 
informasi. Dalam wikis dan blog, misalanya pemustaka bisa berbagi informasi 
sengan sejawat mereka dalam berbagai macam subjek. Pemustaka zaman 
sekarang sudah terbiasa dengan banyaknya pilihan dalam kehidupan sehari-hari, 
baik itu makanan, komputer, video, games, televisi, pesan pencari, dan 
sebagainya. Kemungkinan pada masa mendatang akan lebih banyak pemustaka 
yang media savvay, mempunyai kecerdasan media dalam arti memahami 
bagaimana media untuk kepentingan mereka. Mereka kebanyakan mempunyai 
humas dan manejer untuk media (Almah, 2014: 23-24). 
     Setelah Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan 
disahkan, istilah pengguna atau pemakai perpustakaan diubah menjadi 
pemustaka, dimana pengertian pemustaka menurut Undang-Undang Nomor 43 
Tahun 2007 pasal 1 ayat 9 adalah pengguna perpustakaan, yaitu perseorangan, 
kelompok orang, masyarakat, atau lembaga yang memanfaatkan fasilitas layanan 
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perpustakaan, sedangkan menurut (Suwarno,2009:80), pemustaka adalah 
pengguna fasilitas yang disediakan perpustakaan baik koleksi maupun buku 
(bahan pustaka maupun fasilitas lainnya). 
2. Pemustaka 
Pemustaka memiliki dua kriteria yaitu : 
a. Kriteria objektif  seperti kategori sosio-profesional, bidang spesialisasi, 
sifat kegiatan yang menyebabkan perlunya informasi, dan alasan 
menggunakan system informasi. 
b. Kriteria sosial dan psikologis seperti sikap dan nilai menyangkut 
informasi pada umumnya dan hubungannya dengan unit informal pada 
khususnyasebab dan alasan yang berkaitan dengan prilaku mencari 
informasi dan komunikasi, prilaku sosial serta profesional Pemustaka. 
3. Sifat dan Karakter pemustaka 
      Menurut (Septiyantono,2003:76) ada berbagai sifat dan karakter 
Pemustaka yang perlu dipahami agar pustakawan dapat menghadapinya dengan 
baik. Berikut ini beberapa karakter dan cara menghadapi Pemustaka: 
a. Pendiam dapat dihadapi dengan penyambutan secara ramah untuk 
menarik perhatiannya. 
b. Tidak sabar, dapat mengemukakan bantuan kita secara maksimal dan 
secepat mungkin. 
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c. Banyak bicara dengan menawarkan bantuan dan mengalihkan perhatian 
pada hal-hal yang ditawarkan dengan penjelasannya. 
d. Banyak permintaan, dengarkan dan segera penuhi permintaannya serta 
minta maaf dan memberi alternative lain apabila permintaan tidak 
tersedia. 
e. Peragu, dengan memberi kepercayaan, tenang, dan tidak memberikan 
banyak pilihan namun mengikuti seleranya. 
f. Senang membantah harus dihadapi dengan tenang, dan jangan pernah 
terpancing untuk berdebat. 
g. Lugu dihadapi dengan menerima apa adanya, menanyakan keperluannya 
dan melayani berdasarkan permintaan. 
h. Siap mental, dihadapi dengan membiarkannya memilih yang dikehendaki, 
tanpa banyak bertanya, memuji pemakai dan ucapkan terima kasih atas 
kunjungannya. 
i. Yang curiga dihadapi dengan memberikan jaminan yang baik dan jangan 
tunjukkan sikap seolah-olah petugas lebih unggul. 
j. Yang sombong dihadapi dengan tenang, sabar menghadapi sikapnya dan 
tidak terlalu serius, serta berikan kesan bahwa pengguna tersebut perlu 
dihormati. 
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D. Perpustakaan  
1. Pengertian  Perpustakaan  
      Perpustakaan berasal dari kata  dasar pustaka. Menurut Kamus Besar 
Bahasa Indonesia, pustaka artinya kitab, buku. Dalam bahasa Inggris dikenal 
dengan  library.Istilah  ini berasal dari kata  librer atau  libri, yang artinya buku. 
Dari kata latin tersebut terbentuklah istilah librarius, tentang buku. Dalam bahasa 
asing lainnya perpustakaan disebut bibliotheca (Belanda), yang juga berasal dari 
bahasa Yunani biblia yang artinya tentang bukukitab(Suwarno, 2007:11).Adapun 
ciri-ciri perpustakaan adalah sebagai berikut:  
a.  perpustakaan itu merupakan suatu unit kerja. 
b.  perpustakaan mengelola sejumlah bahan pustaka. 
c.  perpustakaan harus digunakan oleh pemakai. 
d.  perpustakaan sebagai sumber informasi. 
      Dari beberapa ciri pokok perpustakaan tersebut di atas, maka dapat 
dijadikan dasar untuk membuat definisi perpustakaan. Perpustakaan adalah suatu 
unit kerja dari suatu badan atau lembaga tertentu  yang mengelola bahan-bahan 
pustaka, baik berupa buku-buku maupun bukan berupa buku (non book material) 
yang diatur secara sistematis menurut aturan tertentu sehingga dapat digunakan 
sebagai sumber informasi oleh setiap pemakainya(Bafadal,2005:1-3). 
       Dalam hal ini American Library Association mengartikan 
perpustakaan sebagai suatu koleksi buku dan bahan pustaka lainnya yang 
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diorganisasikan dan diadministrasikan untuk keperluan membaca, konsultasi dan 
studi(Noerhayati S,1987:85). 
       Sedangkan Noerhayati S mengartikan perpustakaan sebagai salah 
satu alat yang vital dalamsetiap program pendidikan, pengajaran dan 
penelitian(research) bagi setiap lembaga pendidikan dan ilmu 
pengetahuan(Noerhayati S,1987:85). 
      Sulistyo Basuki mengatakan bahwa batasan istilah perpustakaan adalah 
sebuah ruangan, bagian sebuah gedung,  ataupun gedung itu sendiri yang 
digunakan untuk menyimpan buku dan terbitan lainnya yang biasa disimpan 
menurut tata susunan tertentu untuk digunakan pembaca, bukan untuk 
dijual(Noerhayati S,1987:85). 
      Dari beberapa pengertian perpustakaandi atas, dapat diambil 
kesimpulan bahwa perpustakaanadalah suatu unit kerja yang merupakan bagian 
integral dari pendidikan, tempat sekumpulan bahan pustaka, baik berupa buku-
buku maupun non buku yang dikelola oleh sejumlah petugas dan diorganisasi 
secara rapi dalam suatu ruang yang dapat dimanfaatkan oleh semuamurid dan 
guru dalam membantu proses kegiatan belajar mengajar.  
               Mengingat dari pengertian perpustakaan adalah merupakan suatu unit 
kerja atau merupakan suatu satuan kerja organisasi, badan atau 
lembaga.Perpustakaanbernaung di bawah lembaga pendidikan, sehingga sebuah 
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perpustakaan sebagai salah satu  unit kerja mempunyai  unsur-unsur atau 
persyaratan seperti berikut:  
a. Adanya organisasi. 
b. Dalam surat keputusan pendiriannya harus (setidaknya) tercantum secara 
jelas.tugas, fungsi, wewenang, tanggung jawab dan struktur 
organisasinya. 
c. Surat keputusan itu merupakan landasan hukum konsideran, 
pertimbangantentang pembentukan perpustakaan. 
Selain itusuatu perpustakaan yang berdiri untuk kepentingan umum, maka 
perpustakaan juga mempunyai beberapa kebutuhan pokok sebagai unit kerja, 
diantaranya:  
a.  Gedung (ruangan) 
Gedung dan ruangan yang memadai dan cukup menampung koleksi 
pembaca, layanan, kegiatan pengolahan bahan pustaka dan kegiatan 
administrasi. 
b.  Koleksi bahan pustaka. 
Koleksi bahan pustaka adalah sejumlah bahan pustaka yang telah ada 
di perpustakaan dan sudah diolah (diproses), sehingga siap dipinjamkan 
atau digunakan oleh pemakai. 
c.  Perlengkapan dan perabot  
Perlengkapan dan perabot harus dimiliki oleh perpustakaan, sekurang-
kurangnya rak, meja baca, dan kursi untuk pegawai, lemari penyimpanan 
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bahan pustaka, lemari katalog, sehingga tugas-tugas dan fungsinya 
dapatberjalan. 
d.  Mata anggaran atau sumber pembiayaan  
Ini merupakan sarana untuk menjamin tersedianya anggaran 
pendapatan dan belanja setiap tahun. 
e.  Tenaga kerja 
Tenaga kerja adalah pelaksana kegiatan di perpustakaan.Tenaga kerja 
ini meliputi kepala perpustakaan, pejabat fungsional pustakawan, tenaga 
teknis perpustakaan, dan tenaga administrasi (Suwarno: 40-42 ). 
2. Peranan dan Fungsi Perpustakaan 
     Dalam kamus ilmiah populer, karangan M. Dahlan Al Barry kata 
peranan berarti fungsi (Albarry,1994:585).Meskipun artinya sama tetapi dalam 
bahasan ini akan diulas secara tersendiri antara peranan dan fungsi dari 
perpustakaan. 
Peranan sebuah perpustakaan adalah bagian dari tugas pokok yang harus 
di jalankan dalama perpustakaan. Oleh karena itu peranan yang harus di jalankan 
harus ikut menentukan dan mempegaruhi tercapainya misi dan tujuan 
perpustakaan. Setiap perpustakaan yang di bangun akan mempunyai makna 
apabila dapat menjalakan peranannya dengan sebaik-baiknya. Menurut Sutarno 
NS peranan tersebut berhubungan dengan keberadaan, tugas dan fungsi 
perpustakaan (Sutarno NS,2006: 68).Peranan uang dapat dijalanakan oleh 
perpustakaan antara lain adalah : 
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a. Secara umun perpustakaan merupakan sumber informasi, pendidikan, 
penelitian, preservasi dan pelestarian khasana budaya bangsa serta tempat 
rekreasi yang sehat, murah dan bermanfaat. 
b. Perpustakaan merupakan media atau jembatan yang berfungsi 
menghubungkan antara sumber informasi dan ilmu pegetahuan yang 
terkandung di  dalam koleksi  perpustakaan dengan para pemakainya. 
c. Perpustakaan mempunyai peranan sebagai sarana untuk menjalin dan 
megembangkan komonikasi antara sesama pemakai, dan antara 
penyelengara perpustakaan dengan para pemakainya. 
d. Perpustakaan dapat pula berperan sebagai lembaga untuk megembangkan 
minat baca, kegemaran membaca, kebiasaan membca, dan budaya 
membaca melalui  penyediaan berbagai bahan bacaan yang sesuai dengan 
keinginan dalam kebuthan masyarakat. Oleh karena itu apabila tidak ada 
perpustakaan, atau  perpustakaan yang ada kurang berperan dengan baik, 
mungkin anggota masayarakat yang baru belajar membaca, atau sedang 
membiasakan diri membaca, dan yang membutuhkan sumber  bacaan, 
dapat berkurang secara perlahan-lahan dan hilang semagatnya. 
e. Perpustakaan dapat berperan aktif sebagai fasilator,mediator, dan 
motivator bagi mereka yang ingin mencari, manfaat, dan megembangkan 
ilmu pegetahuan dan pengalamannya. 
f. Perpustakaan sebagai agen perubahan, agen pembagunan, dan agen 
kebudayaan umat manusia. Sebab berbagai penemuan, sejarah, 
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pemikiran, dan ilmu pegetahuan yang ditemukan pada masa lalu, yang 
direkam dalam bentuk tulisan atau bentuk tertentu yang disimpan di 
perpustakaan. Koleksi tersebut dapat dipelajari, diteliti, dikaji, dan 
dikembangkan oleh generasi sekarang, dan kemudian dipergunakan 
sebagai landasan penuntun untuk merencanakan masa depan yang lebih 
baik.  
g. Perpustakaan berperan sebagai pendidikan nonformal bagi anggota 
masyarakat dan pegunjung perpustakaan. Mereka dapat belajar mandiri 
(otodidak), melakukan penelitian menggali, memanfaatkan dan 
megembangkan sumber informasi dan ilmu pegetahuan. 
h. Petugas perpustakaan dapat berperan sebagai pembimbing dan 
memberikan konsultasi  kepada pemakai atau melakukan pedidikan 
pemakai (users education), dan pembina serta menanamkan pemahaman 
tentang pentingnya perpustakaan bagi orang banyak. 
i. Perpustakaan berperan dalam menghimpun dan melestarikan koleksi 
bahan pustaka agar tetap dalam keadaan baik semua hasil karya umat 
manusia yang tak ternilai harganya. 
j. Perpustakaan dapat berperan sebagai ukuran (barometer) atas kemajuan 
masayarakat dilihat dari intensitas kunjungan dan pemakai perpustakaan. 
Sebab masyarakat yang sudah maju dapat ditandai dengan adanya 
perpustakaan yang sudah maju pula, sebaliknya masyarakat yang sedang. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) yang bersifat 
deskriptif-kualitatif, yaitu mendeskripsikan secara sistematis, faktual, dan akurat 
terhadap suatu perlakuan pada wilayah tertentu mengenai pemahaman berdasarkan 
pengamatan terhadap suatu aspek, kemudian mendeskripsikan realitas rasional 
sebagai realitas subjektif melalui teknik analisis kualitatif (Arif,  2009: 123). 
Proses dan makna (prospektif subjek) lebih ditonjolkan dalam penelitian 
kualitatif. Landasan teori lebih dimanfaatkan sebagai pemandu agar fokus penelitian 
sesuai fakta di lapangan. Sifat dari jenis penelitian kualitatif ini adalah penelitian dan 
penjelajahan terbuka yang dilakukan berakhir dalam jumlah relatif kelompok kecil 
yang diwawancarai secara mendalam. Responden diminta untuk menjawab 
pertanyaan umum yang diajukan oleh interviewer berdasarkan tanggapan mereka 
dalam mengidentifikasi dan menentukan persepsi dan perasaan tentang gagasan atau 
topik yang dibahas. Selanjutnya, interviewer akan menganalisa pernyataan-
pernyataan responden melalui penggambaran secara kualitatif dengan berpedoman 
pada landasan teori, yaitu data yang dihasilkan selalu dikomparasikan dengan literatur 
yang ada. Hal ini dimaksudkan karena kualitas hasil temuan dari penelitian kualitatif 
secara langsung tergantung pada kemampuan, pengalaman, dan kepekaan dari 
interviewer atau responden (Soentoro, 2002: 54-60). 
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B. Tempat dan Waktu 
1. Sejarah singkat Perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai 
Perpustakaan adalah wahana mencerdaskan kehidupan bangsa melalui 
pembudayaan minat baca dikalangan masyarakat dan berfungsi sebagai sumber 
Informasi Ilmu Pengetahuan Teknologi dan Kebudayaan. Arsip adalah sebagai 
kumpulan warkatyang disimpan secara teratur, berencana karena mempunyai 
suatu kegunaan agar stiap kali diperlukan dapat cepat ditemukan kembali. 
          Dokumentasi adalah Kumpulan dari dokumen-dokumen dapat memberikan 
keterangan atau bukti yang berkaitan dengan proses pengumpulan dan 
pengelolaan dokumen secara sistematis serta menyebar luaskan  kepada pemakai 
informasi tersebut. 
          Perpustakaan Kabupaten Sinjai yang terbentuk berdasarkan Peraturan 
Daerah Kabupaten Sinjai yang dibentuk Berdasarkan Peraturan Daerah 
Kabupaten Sinjai Nomor 22 Tahun 2001, Tanggal 13 Januari 2001 tentang 
Organisasi dan Tata Kerja Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten 
Sinjai. Perpustakaan Daerah Sinjai diubah menjadi Kantor Perpustakaan, Arsip 
dan Dokumentasi berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Sinjai yang dibentuk 
berdasarkan keputusan Peraturan Daerah Kabupaten Sinjai Nomor 19 Tahun 
2010 Tentang Organisasi dan Tata Kerja Lembaga Teknis Daerah dan lembaga 
lain Lingkup Pemerintah Kabupaten Sinjai   tanggal 29 Desember 2010. 
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2. Profil perpustakaan daerah kabupaten sinjai 
a. VISI DAN MISI  
Visi dan misi suatu instansi merupakan suatu cerminan dari hasil atau 
target yang harus dicapai sebuah instansi. Adapun visi dan misi 
Perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai yaitu sebagai berikut: 
 Visi  
“ Terwujudnya Kantor Perpustakaan sebagai Pusat Baca Masyarakat 
dan Pusat Penyelenggaraan Kearsipan Kabupaten Sinjai” 
 Misi  
1. Mewujudkan minat baca masyarakat 
2. Mewujudkan penyelenggaraan kearsipan 
3. Meningkatkan pelayanan kepada masyarakat 
4. Mewujudkan kinerja yang akutabel 
5. Membina mengembangakan minat dan kebiasaan membaca            
6. Meningkatkan kualitas dan kuantitas penyelengaraan, pembina dan        
pengawasan kearsipan dalam rangka tata tertib administrasi. 
     Tujuan yang ingin dicapai Kantor Perpustakaan Kabupaten Sinjai 
adalah “meningkatkan efisien dan efektivitas tata kelola pemerintahan yang 
berbasis good governance” 
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b. Perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai 
Adapun fungsi dan tugas pustakwan atau pengelola perpustakaan 
Daerah kabupaten sinjai yaitu pustakawan membantu kepalah perpustakaan 
dalam kegiatan-kegiatan sebagai berikut: 
1. Pengurusan pelayanan perpustakaan. 
2. Perencanaan pengembangan perpustakaan. 
3. Pemeliharaan dan perbaikan buku-buku, bahan pustaka. 
4. Penyimpanaan buku-buku perpustakaan 
5. Menyusun tata tertib perpustakaan. 
6. Menyusun laporan pelaksanaan kegiatan perpustakaan. 
3. Sumber daya manusia  
Sumber daya manusia merupakan hal yang paling penting dalam sebuah 
perpustakaan, dari data yang diperoleh peneliti mengenai jumlah pegawai, terdiri 
dari  PNS 14 Orang dan 24 Orang Tenaga Sukarela. Berikutnya adalah komposisi 
SDM tenaga pengelola Perpustakaan Arsip dan Dokumentasi berdasarkan 
kualifikasi pendidikanya. 
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Tabel 1. Sumber daya manusia perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai. 
No Tingkat 
pendidikan 
Jumlah Satuan 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
SMP 
 
SMA/SMK 
 
DIPLOMA 
 
S1 
 
S2 
0 
 
19 
 
2 
 
14 
 
3 
Orang 
 
Orang 
 
Orang 
 
Orang 
 
Orang 
 Jumlah 38 orang  
Sumber: Perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai 
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BAGAN STRUKTUR ORGANISASI KANTOR PERPUSTAKAAN 
DAERAH KABUPATEN SINJAI 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KEPALAH KANTOR 
DRS, BAJUDDIN, Mpd 
Nip: 19541231 1994 1 
019 
Kepalah bagian tata 
usaha 
 
Hj, GARTAMI 
GAMI 
STAF 
 
1. AMRI 
 
2. ASDAR 
KASIH ARSIP DAN 
DUKUMENTASI 
 
Hj, ROSMIATI 
KASI PENGELOLAHAN 
BAHAN PUSTAKA 
 
 
 
DRS, JUSRI 
KASIPELAYANAN 
 
ABDULLAH 
KELOMPOK JABATAN 
FUNGSIONAL 
 
MARDAYA 
STAF 
 
1. Feri feriani 
2. Andi cakra  
STAF 
 
RISNAWATI 
STAF 
 
1. Hj, ST 
RUSDIANA 
2. FITRIANIMAKM
UR 
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4.koleksi 
a. Adapun Jenis – jenis koleksi perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai 
sebagai berikut : 
1. Buku - buku  Umum 
2. Buku - buku Referensi 
3. Kamus 
4. Ensiklopedi 
5. Majalah 
6. Surat Kabar 
7. Koleksi Audio Visual 
b. Jenis – jenis  Kearsipan : 
1. Arsip Kuno 
2. Mata Uang Kuno 
3. Arsip In Aktif 
c. Susunan Koleksi Perpustakaan  
1. Inventarisasi 
Inventarisasi merupakan buku induk dari perpustakaan, yang bertujuan 
unutk mencatat bahan pustaka yang masuk dalam jangka waktu tertentu. Data dari 
kegiatan inventarisasidapat digunakan untuk pembuatan data statistik meliputi 
jumlah koleksi yang dimiliki perpustakaan, jumlah judul dan eksemplarnya, dan 
jumlah anggaran perpustakaan untuk pembelian bahan pustaka. 
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2. klasifikasi 
Untuk memudahkan mencarian koleksi bahan pustaka yang diperlukan 
maka buku – buku disususn di rak berdasarkan subjek menurut Klasifikasi DDC 
(Dewey Decimal Clacification) sbb: 
a. 000 Karya Umum (General Work   Generalities) 
b. 100 Filsafat (Philosophy & Psychology) 
c. 200 Agama (Religion) 
d. 300 Ilmu Sosial (Sosial Sciences) 
e. 400 Kebahasaan (Language) 
f. 500 Ilmu-ilmu Murni (Nasional Sciences dan Mathematics) 
g. 600 Teknologi (Technology) 
h. 700 Olah Raga Dan Seni (The Arts) 
i. 800 Kesusastraan (Literature Dan Rhetoric) 
j. 900 Sejarah (Geography Dan History) 
3. Katalogisasi 
Katologisasi atau pengatalogan adalah proses proses pembuatan katalog dimana 
dalam katalog dicantumkan data penting yang berkandung dalam bahan 
pustaka, baik ciri fisik maupun isi intelektual.  
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4. Daftar koleksi perpustakaan 
Adapaun daftar koleksi dimuat dalam katalog kartu yang terdiri dari : 
a. Katalog Judul 
b. Katalog Pengarang 
c. Katalog Subjek 
5. Layanan perpustakaan, arsip dan dokumentasi 
a. Dalam perpustakaan Daerah Kabuapaten Sinjai terdapat beberapa jenis-jenis 
layanan, sebagai beriku: 
1. Layanan sirkulasi 
2. Layanan  puskel 
3. Layanan pelatihan/magang 
4. Layanan internet 
5. Layanan bimbingan/pembinaan kearsipan 
6. Layanan pencarian arsip 
7. Layanan penyimpanan arsip 
b. Jam layanan 
1. Senin, Selasa, Rabu, Kamis dan Sabtu  
2. Pukul 08.00 - 12.00 
3. Pukul 12.00 - 12.30 Istirahat 
4. Pukul 12.30 - 17.45 
5. Pukul 17.45 - 19.00 Tutup 
6. Pukul 19.00 - 22.00  
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7. Jum’at 
8. Pukul 08.00 - 11.30  
9. Pukul 11.30 - 13.30 Istirahat 
10. Pukul 13.30 - 17.45 
11. Pukul 17.45 - 19.00 Tutup 
12. Pukul 19.00 - 22.00  
13. Hari Minggu Dan Hari Raya Tutup 
c. Layanan referensi 
Menyediakan Buku – buku Referensi berupa : 
1. Kamus 
2.  Surat Kabar 
3. Majalah 
6. SYARAT – SYARAT MENJADI ANGGOTA 
a. Mengisi Formulir pendaftaran dan diketahui oleh 
1. Kepala Sekolah untuk Pelajar 
2. Dekan untuk Mahasiswa 
3. Lurah/Desa untuk Masyarakat Umum 
4. Kepala Instansi untuk PNS 
5. Menyerahkan Foto copi KTP, KK dan Pas Fhoto ukuran 2x3 dan 3x4 
masing-masing 2 lembar 
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7. FASILITAS RUANGAN 
Adapunfasilitas ruangan yang di sediakan perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai sebagai berikut: 
1. Ruang Baca Umum 
2. Ruang Baca Referensi 
3. Ruang Baca Anak – Anak 
4. Ruang Baca Koleksi 
5. Ruang Majalah/Surat Kabar 
6. Ruang  Penyimpanan Arsip 
7. Ruang Internet ( gratis ) 
8. Ruang Rekreasi/Cafe Baca 
9. Taman Baca 
8. KEGIATAN – KEGIATAN PROMOSI PERPUSTAKAAN, ARSIP DAN 
DOKUMENTAS 
 
1. Bimtek Pengelolaan Perpustakaan Desa dan Kelurahan 
2. Bimtek Kearsipan  
3. Pemasangan Baliho dan pembagian brosur 
4. Mengikuti pameran yang dilaksanakan Pemda Sinjai 
5. Sosialisasi  
6. Lomba bercerita, Lomba pidato perpustakaan, Lomba Sinopsis  
7. Akuisisi. 
8.  
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9. PRESTASI KELEMBAGAAN 
 
1. Juara I – Lomba Perpustakaan Terbaik Tingkat Provinsi Tahun 2006 
2. Juara  Harapan III - Lomba Kearsipan Tingkat Provinsi Sulawesi 
Selatan Tahun 2014 
3. Juara IV Kinerja Unit Pelayanan Publik Tingkat Kabupaten Sinjai 
201Juara Harapn II Kinerja Unit Pelayanan Publik Tingkat Kabupaten 
Sinjai 2015 
4. Data dan Sumber Data 
Sumber data yang dimaksud dengan penelitian ini adalah subyek dari mana data 
diperoleh. Sumber data dalam penelitian ini adalah menggunakan dua jenis sumber 
data yaitu: data primer dan data sekunder.  
1. Data primer adalah data yang hanya dapat kita peroleh dari sumber asli atau 
pertama, seperti informan yang diwawancarai untuk pengambilan data. Oleh 
sebab itu, dengan melalui teknik ini penulis melakukan wawancara langsung 
terhadap informan dalam hal ini kepala perpustakaan dan pustakawan, selaku 
pemegang jabatan paling tinggi dan yang paling mengetahui tentang upaya 
kualitas layanan referensi dalam memenuhi kebutuhan di perpustakaan 
Daerah Kabupaten Sinjai. 
2. Sumber data sekunder, adalah sumber data yang tidak langsung dari informan, 
tetapi melalui penelusuran berupa data, dokumen, profil perpustakaan, serta 
unsur penunjang lainnya. 
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Adapun daftar nama informan yaitu : 
NAMA STATUS KETERANGAN 
Drs. Bajuddin, M.Pd 
Kepala Perpustakaan Informan I 
Andi Cakra 
Staff 
Informan II 
Risnawati 
Staff Informan III 
 
5. Tekhnik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan tiga macam teknik dalam 
pengumpulan data, yaitu observasi, interview dan dokumentasi. Berikut ini dijelaskan 
ketiga macam teknik pengumpulan data yang digunakan, yaitu: 
1.  Observasi (Pengamatan) 
Sutrisno Hadi dalam Sugiyono (2010:310) mengemukakan bahwa 
observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun 
dari pelbagai proses, adapun menurut Surwono (2006:224) observasi adalah 
melakukan pencatatan secara sistematik kejadian-kejadian, perilaku, objek-
objek yang dilihat dan hal-hal lain yang diperlukan dalam mendukung 
penelitian yang sedang dilakukan. 
  Teknik ini dilakukan dalam pengamatan langsung terhadap objek sistem 
pengadaan koleksi di Taman Baca Masyarakat Panrita Baca Kab. Bulukumba. 
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2. Interview (wawancara) 
Esterberg dalam Sugiyono (2010:217) menyatakan bahwa wawancara 
adalah  merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide 
melalui Tanya jawab sehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu topik 
tertentu. 
Oleh sebab itu, dengan melalui teknik ini penulis melakukan wawancara 
langsung terhadap informan yang berada di perpustakaan Daerah Kabupaten 
Sinjai. 
agar menjawab pertanyaan-pertanyaan lisan yang berkaitan dengan masalah 
yang akan diteliti, dengan tujuan untuk melakukan data pokok. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi merupakan metode yang digunakan untuk mencari data 
mengenai hal-hal atau beberapa catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, 
notulen rapat, agenda dan sebagainya (Arikunto, 2006:23). 
Dalam pengumpulan data menggunakan teknik dokumentasi ini peneliti 
akan mengumpulkan semaksimal mungkin data-data pendukung dalam 
penelitian ini, sehingga memudahkan penulis dapat menjelaskan dan 
menguraikan berbagai hal terkait, agar keabsahan dan kemurniaan dari 
penelitian ini dapat dipertanggung jawabkan secara ilmiah. 
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6. Instrumen Penelitian 
Kedudukan peneliti dalam penelitian kualitatif cukup rumit. Ia sekaligus 
merupakan perencana, pelaksana pengumpulan data, analisis, penafsir data, dan 
pada akhirnya ia menjadi pelapor hasil penelitiannya. Pengertian instrumen atau 
alat penelitian di sini  tepat karena ia menjadi segalanya dari keseluruhan proses 
penelitian. Namun, instrumen penelitian di sini dimaksudkan sebagai alat 
pengumpul data seperti tes pada penelitian kuantitatif (Moleong, 2013:168). 
 Dalam pengumpulan data ini, penulis menggali informasi dengan 
membawa alat perekam seperti tape-recorder pada waktu proses wawancara 
terjadi dan juga camera untuk proses dokumentasi. 
F. Teknik Analisis Data 
Pengolahan data adalah suatu cara mengorganisasikan data sedemikian 
rupa sehingga dapat dibaca dan ditafsirkan, metode pengolahan dan analisis 
data yang digunakan yakni metode kualitatif. Teknik pengolahan dan analisis 
data dalam penelitian ini adalah analisis data kualitatif, merupakan teknik 
pengolahan data yang bersifat nonstatistik. 
Mile dan Huberman seperti yang dikutip oleh Salim (2006:20), 
menyebutkan ada tiga langkah pengolahan data kualitatif , yakni: 
1. Penyajian Data ( data display ) 
Pada penelitian kualitatif, di mana penyajian data dilakukan dalam 
bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, dan sejenisnya 
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menurut Miles dan Huberman, yang paling sering digunakan untuk 
menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah teks yang bersifat naratif. 
2. Reduksi Data 
Merupakan proses seleksi, pemfokusan, penyederhanaan dan 
pengabstraksian data yang kasar yang muncul dari catatan tertulis di lapangan 
dan mengatur data sedemikian rupa sehingga simpulan penelitian dapat 
dilakukan. Proses ini berlangsung secara terusmenerus selama proses 
penelitian berlangsung. Dalam penelitian ini data-data yang terkumpul dari 
hasil wawancara, observasi dan dokumentasi kemudian diseleksi, difokuskan, 
disederhanakan dan diabstraksikan serta diatur sedemikian rupa untuk 
kemudian simpulan penelitian dapat dilakukan. 
3. Menarik Kesimpulan dan Verifikasi 
Kesimpulan dalam penelitian kualitatif merupakan temuan baru yang 
sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau gambaran 
suatu objek yang sebelumnya masih belum jelas atau bahkan tidak jelas, 
sehingga setelah diteliti menjadi jelas. Kesimpulan ini dapat berupa hubungan 
kausal atau interaktif, maupun hipotesis atau teori. 
Pada awal pengumpulan data, peneliti harus mulai mengerti apa arti dari 
hal-hal yang diperoleh peneliti dengan melalui pencatatan peraturan-
peraturan, pernyataan-pernyataan, dan arahan sebab akibat. Disini peneliti 
tidak memegang hal tersebut secara kuat, artinya tetap bersifat terbuka dan 
skeptis. Namun demikian pernyataan-pernyataan tersebut tetap dibiarkan pada 
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awalnya kurang jelas kemudian semakin meningkat secara eksplisit dan juga 
memiliki landasan kuat. Kesimpulan akhir terjadi sebelum pengumpulan data 
berakhir. Simpulan perlu diverifikasi agar cukup mantap dan benar-benar bisa 
dipertanggungjawabkan. Simpulan yang diverifikasikan yang dapat berupa 
pengulangan pemeriksaan untuk mengetahui benar tidaknya laporan yaitu 
sebagai pemikiran yang kedua yang timbul melintas dalam pikiran peneliti 
pada saat penulis melihat kembali sebentar pada pengumpulan data. Dalam 
penelitian ini setelah data-data dari hasil wawancara, observasi dan 
dokumentasi melalui tahap reduksi data dan kemudian disajikan dalam bentuk 
gambar atau skema, jaringan kerja atau kegiatan, tabel, dan uraian dalam 
tahap penyajian data, tahap selanjutnya yaitu penarikan simpulan sebagai 
pengikat dari tahap reduksi data dan penyajian data yang untuk kemudian 
dilanjutkan dengan verifikasi simpulan. 
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BAB VI 
HASIL PENELITIAN  
A. Upaya Meningkatkan Kualitas Layanan Referensi dalam Memenuhi 
Kebutuhan Pemustaka 
Pelayanan referensi merupakan bantuan yang diberikan kepada pemustaka 
secara perorangan ketika dia mencari informasi. Bantuan ini dilakukan oleh 
pustakawan terlatih khusus untuk memenuhi kebutuhan informasi pemustaka, 
baik secara langsung bertatap muka, melalui telepon, maupun secara elektronik. 
Pustakawan tidak hanya menjawab pertanyaan substantif, tetapi juga 
membimbing pemustaka untuk memilih dan menggunakan sarana yang tepat 
untuk penelusuran informasi.  
Dalam upaya peningkatan kualitas layanan refrensi dalam memenuhi 
kebutuhan pemustaka yang diatur langsung oleh kepala perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai berdasarkan hasil dari kesepakatan semua element pustakawan 
yang terlibat dalam perpustakaan tersebut. Adapun upaya-upaya yang dilakukan 
memenuhi kebutuhan pemustaka dapat kita lihat dari hasil wawancara sebagai 
berikut : 
“Dalam upaya meningkatkan kualitas layanan referensi saya meminta 
kepada pustakawan, agar menerapkan beberapa upaya, yaitu kami 
menggunakan prinsip 5S, senyum, salam, sapa, sopan, dan santun, agar 
pemustaka merasa nyaman dan terperhatikan sehinnga pemustaka tidak 
bosan-bosannya mengunjungi perpustakaan kami.”(Informan I, 2 Januari 
2016). 
 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap Informan I, maka 
dapat disimpulkan bahwa upaya untuk meningkatkan kualitas layanan referensi 
50 
 
 
 
dapat menggunakan prinsip 5S : Senyum, salam, sapa, sopan dan santun agar 
pemustaka merasa nyaman. 
Prinsip 5 S pada dasarnya adalah prinsip pelayanan yang digunakan oleh 
perpustakaan pada umumnya, prinsip 5 S yang dimaksud senyum, salam, sapa, 
sopan dan santun adalah sebagai berikut: 
1. Senyum 
Prinsip yang pertama ini merupakan hal yang paling pertama 
dilakukan pustakawan kepada pemustaka pada saat berkunjung ke 
perpustakaan. Karna dengan senyuman dari pustakawan dapat memberika 
kesan yang baik kepada pemustaka sehingga pemustaka akan terasa nyaman 
pada saat berkunjung di perpustakaan. 
2.  Salam 
Selain senyum, salam juga yang paling penting harus dilakukan 
pustakawan kepada pemustaka ketika pemustaka berkunjung ke 
perpustakaan. karena selain salam adalah salah satu ajaran Agama kita, 
salam juga memberikan arti sambutan yang baik kepada para pemustaka. 
3.  Sapa 
Hal yang ketiga dari prinsip 5 s yaitu sapa karena ketika pustakawan 
memberika sapaan yang baik kepada pemustaka akan membuat pemustaka 
merasa terbantu ketika sedang mencari informasi yang dibutuhkan. 
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4.  Sopan 
Dengan sikap sopan dari pemustaka dapat mencerminkan perilaku 
yang baik yang dapat membuat betah para pustakawan yang berkunjung ke 
perputakaan. 
5.  Santun. 
Dan yang terakhir adalah perilaku santun yang harus dimiliki dari 
seorang pustakwan. 
 
Selain dari prinsip 5 S yang dikemukakan di atas, juga terdapat prinsip 
yang bersifat umum lainnya yaitu prinsip cepat, tepat dan profisional. Prinsip ini 
juga merupakan prinsip umum yang kerap digunakan pustakawan dalam melayani 
pemustaka. Akan tetapi penerapan prinsip ini kerap tidak berjalan sesuai dengan 
konsep yang beralaku. 
Misi perpustakaan pada umumnya adalah menyentuh masyarakat yang 
membutuhkan informasi baik yang tersimpan di perpustakaan, di tempat lain yang 
dicapai secara online, dan yang lebih unik adalah mereka yang tidak pernah 
berfikir untuk menggunakan perpustakaanakan disambut dengan tangan terbuka 
dan dibuat nyaman. perpustakaan Daerah kabupaten Sinjai adalahpusat layanan 
referensi yang ada di Kota Sinjai yang harus senantiasa melayani masyarakat yang 
ingin menggunakan perpustakaan.  
1. Layanan sirkulasi 
Untuk memanfaatkan layanan srikulasi di perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai dengan sebaik-baiknya. Pemustaka harus memahami 
prosedur yang berlaku di perpustakaan Daearah Kabupaten Sinjai. Pemustaka 
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harus mengetahui kegiatan-kegiatan apa saja yang ada di perpustakaan, dalam 
hal ini layanan sirkulasi meliputi kegitan peminjaman, pengembalian, 
penagihan, denda, dan penerbit surat keterangan bebas pinjam. 
Salah seorang informan mengemukakan bahwa upaya peningktan 
layanan kepada pemustaka yang selama ini dilakukan adalah secara aktif dan 
pro aktif menjadikan perpustakaan Darah Kabupaten Sinjai sebgai sumber 
informasi bagi masayarakat Kota Sinjai, serta memnfaatkan buku-buku yang 
tersedia sebagai sumber informasi dapat pula di fungsikan sebagai sumber 
belajar secara mandiri. 
2. Layanan referensi 
Pelayana refensi adalah suatu kegitan yang di lakukan dalam rangka 
memenuhi kebutuhan pemustaka dalam mencari informasi atau menelusuri 
informasi yang dibutuhkan secara cepat dan tepat dengan menggunakan 
koleksi referensi sebagi alat rujuakan. Kualitas layanan referensi yang di 
jalankan perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai terkait erat dengan kemapuan 
pustakwan melayani pertanyaan pemustaka dan tersedianya koleksi refrensi 
yang relevan dan up to date sebagai alat atau sarana untuk menjawab 
pertanyaan-pertanyaan yang di ajuhkan oleh pemustaka. 
3. Memberikan bantuan  
Petugas perpustakaan senantiasa memberikan bantuan kepada 
pemustaka dalam memperoleh infomasi yang dibutuhkan. Sesuai dengan 
hasil wawancara serta pengamatan langsung peneliti, petugas perpustakaan 
sudah berusaha maksimal mengarahkan pada efektifitas pemanfaatan koleksi 
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yang ada, namun keterbatasan waktu pemustaka sering menjadi kendala, 
tetapi adanya layanan sirkulasi ini, pemakai dapat meminjam buku untuk di 
bawah pulang kerumah dengan jangka waktu 1 minggu. Dan dapat di 
perpanjang kembali setelah pengembalian pada layanan sikulasi. 
4. Membantu pemustaka dalam menelusuri bahan pustaka. 
Dalam upaya pemenuhan informasi kepada pemustaka, menurut salah 
seorang informan, pustakawan tidak hanya menunjukan tempat di mana 
bahan pemustaka berada, karena tidak semua pemustaka dianggap sudah 
mengetahui peraturan-peraturan yang berlaku di perpustakaan Daerah 
Kbuapaten Sinjai. Apa lagi perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai 
merupakan perpustakaan umum terbesar di Kota Sinjai yang mana 
pengunjungnya juga tentu berbeda-beda atau terdiri dari berbagai tingkat 
pendidikan, profesi, maupun suku, ras dan agama, sehingga tentu berpegaruh 
pada kebijakan yang ditetapkan oleh perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai. 
Pustakawan senantiasa membimbing dan menunjukan tempat koleksi dan 
mengarahkan pemakai untuk mendapatkan bahan pustaka yang berkaitan 
dengan informasi yang di butuhkan oleh pemustaka. 
Berbeda halnya dengan kondisi yang ada di perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai, prinsip tersebut mampu diterapkan oleh sebagian besar 
pustakawan sesuai dengan konsep yang ada. Hal ini dikarenakan tenaga 
pustakawan memahami secara utuh kode etik pustakawan yang kerap melakukan 
pelatihan di setiap bulannya. 
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Selain dari upaya-upaya yang bersifat umum juga terdapat upaya yang 
bersifat khusus. Upaya yang bersifat khusus adalah upaya peningkatan kualitas 
layanan referensi dalam memenuhi kebutuhan pemustaka yang diinisasi langsung 
oleh pustakawan sesuai dengan kreatifitasnya dan tanpa mengugurkan nilai yang 
terkandung dalam upaya yang bersifat umum. Berdasarkan hasil wawancara 
peneliti dengan Informan II salah satu pengelolah perpustakaan Daerah Kabupaten 
Sinjai dengan mengatakan bahwa: 
“Semaksimal mungkin kami selalu berusaha dalam memberikan pelayanan 
dengan berfokus pada apa yang dibutuhkan oleh masyarakat pengguna 
perpustakaan. Misalnya dengan pengelompokan buku-buku sesuai dengan 
bidang-bidang ilmu dan kami juga berusaha memberikan pelayanan 
dengan ramah dan sopan.” (Informan II, 2 Januari 2016). 
 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan II, maka 
dapat disimpulkan bahwa perpustakaan daerah Sinjai juga berusaha dalam 
memberikan pelayanan dengan fokus pada yang dibutuhkan oleh masyarakat 
pengguna perpustakaan. Misalnya dengan mengelompokkan buku-buku yang 
sesuai dengan bidang ilmu masing-masing serta memberikan pelayanan yang 
ramah dan sopan. 
Dan hasil wawancara dengan Informan III yang juga merupakan 
pustakawan di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai mengatakan bahwa: 
“Memebrikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan pemustaka hingga 
rampung. Sehinga pemustaka merasa terbantu dalam mencari informasi 
atau masalah yang mereka butuhkan. Dengan seperti itu pemustaka 
merasakan kepuasaan dalam berkunjung di perpustakaan.” (Informan III, 
2 Januari 2016). 
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan II, maka 
dapat disimpulkan bahwa dalam memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan 
pemustaka hingga rampung. Sehingga pemustaka merasa terbantu dalam mencari 
informasi atau masalah yang mereka butuhkan. Dengan seperti itu pemustaka 
merasakan kepuasaan dalam berkunjung di perpustakaan.  
Dalam mewujudkan kepuasan bagi masyarakat, dimana kepuasan yang 
terjadi akan berdampak pada kepercayaan masyarakat akan layanan yang 
diberikan dengan selalu memanfaatkan dan menggunakan pelayanan perpustakaan 
sebagai salah satu sarana akan kebutuhan informasi bagi masyarakat 
penggunanya, yaitu dengan fokus terhadap pelayanan masyarakat pengguna 
perpustakaan. Berkaitan dengan hal tersebut maka Kantor Arsip dan Perpustakaan 
Daerah Kota Sinjai selalu berupaya dalam memberikan pelayanan yang baik bagi 
masyarakat penggunanya. 
Dari hasil wawancara di atas dengan pustakwan perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai sebagian besar mereka menggunakan upaya pelayanan referensi 
yang bersifat khusus dengan tujuan agar memuaskan pemustaka yang berkunjung 
di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai. Dalam  hal ini pustakwan atau 
pengelolah perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai sangat berperan penting dalam 
pelayanan referensi untuk memuasakan para pemustaka tersebut. 
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B. Kendala-kendala dalam meningkatkan kualitas layanan referensi dalam 
memenuhi kebutuhan pemustaka di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai 
Ketika orang berada di perpustakaan, sulit baginya untuk mengatakan 
kepada pustakawan tentang informasi yang mereka perlukan. Orang asing 
mungkin tidak bisa berbicara bahasa indonesia dengan baik, mungkin mereka 
merasa enggan karena mengajukan pertanyaan yang dianggap bodoh atau tidak 
sopan. Perbedaan latar belakang dan adat istiadat, bahasa, dan pendidikan 
mungkin menjadi hambatan dalam kasus ini. Bisa jadi pemustaka merasa tidak 
nyaman berada di perpustakaan tersebut tidak memfasilitasi kendala fisik yang 
disandangya. 
Kadang-kadang perpustakaan kurang memperhatikan kendala fisik 
pemustaka, misalnya dengan menyediakan meja atau rak buku tinggi tentu saja 
keadaan ini bisa menumbuhkan keengganan sementara orang. Bayangkan saja 
meja yang tinggi dibanding orang yang menggunakan kursi roda atau anak-anak.  
Di beberapa perpustakaan besar, kawasan referensi terletak di pojok, jauh 
dari pintuk masuk. Akibatnya, mereka yang masuk perpustakaan tidak bisa 
melihat dengan mudah. Hal ini tidak akan menjadi masalah bagi mereka yang 
telah mengenal perpustakaan itu. Bagi pemustaka baru, tatak letak seperti ini akan 
membingungkan. Banyak pemustaka yang suka melayani diri mereka sendiri. 
Mereka mengadalkan petunjuk arah dan penataan yang rapih untuk mencari apa 
yang mereka inginkan. Jika penataan ruangan membingungkan, pemustaka akan 
bingung pula.  
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Hal yang sama akan terjadi pada halam web perpustakaan. penyajian menu 
pelayanan referensi yang tidak dirancang dengan baik, bisa menjadi kendala 
pemustaka yang ingin memanfaatkan jasa pelayanan referensi maya. Oleh karena 
itu pihak perpustakaan perlu menyediakan teks yang mempunyai nilai sama 
dengan semua gamabar dan multimedia seperti animasi, audio, dan video.  
Ringkasan berupa grafik perlu disediakan, dan penyusun semua unsur ini 
dibuat secara runtun dan jelas seperti tajuk subjek, taut yang disarankan. 
Menghadapi hambatan fisik dan komonikasi di perpustakaan, referensi 
memerlukan modal perilaku referensi yang lebih baik. Proses referensi bisa terjadi 
sebelum pemustaka masuk perpustakaan tersebut. Inilah yang membuat orang 
selalu datang ke perpustakaan apabila memerlukan informasi. 
Dalam setiapa upaya, kehadiran kendala dan hambatan adalah sebuah 
keniscayaan. Tak terkecuali dalam persoalan upaya meningkatkan kualiatas 
layanan refernsi dalam memenuhi kebutuhan pemustaka, terkhusus di 
perpustakaan Daerah Kabuapaten Sinjai. Dalam menjalankan tugasnya selaku 
lembaga jasa dalam tata kehidupan kemasyrakatan sering menemui kendala dari 
bebrapa faktor misalnya faktor pemakai, pustakawan, pengadaan koleksi maupun 
fasilitasnya.  
Adapun kendala-kendala yang di alami para pustakwan perpustakaan 
Daerah Kabupaten Sinjai dan kita dapat melihat dari hasil wawancara para 
pustakawan. Dari hasil wawancara sebagai berikut: 
“Pelayanan sirkulasi yang kami gunakan adalah pelayanan yang masih 
bersifat manual sehingga pemustaka harus sabar mengantri untuk 
dipenuhi kebutuhanya, selain itu kebanyakan pemustaka  mencari 
referensi koleksi lama sementara kami menyediakan koleksi tersebut 
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secara terbatas sehingga pemustaka pun kerap melontarkan ketidak 
puasan karna harus mengantri untuk mendapatakan koleksi tersebut 
dalam kurun waktu yang relatif lama dan terkadang pustakawan tidak 
memeriksa bahan koleksi yang telah dipinjam oleh pemustaka sehingga 
terkadang ada bahan koleksi yang rusak tanpa sepengetahuan pustakwan” 
(Informan I, 2 Januari 2016). 
 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti terhadap 
informan I, dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang digunakan oleh 
perpustakaan Daerah Sinjai masih menggunakan bersifat manual sehingga 
pemustaka harus bersabar mengantri untuk dipenuhi kebutuhannya, selain itu 
kebanyakan pemustaka mencari referensi koleksi lama sementara kami 
menyediakan koleksi tersebut secara terbatas sehingga pemustaka kerap 
melontarkan ketidakpuasan karena harus mengantri untuk mendapatkan koleksi 
tersebut dalam kurun waktu yang relatif lama dan terkadang pustakawan tidak 
memeriksa bahan koleksi yang telah dipinjam oleh pemustaka sehingga terkadang 
ada bahan koleksi yang rusak. 
Begitu juga hasil wawancara dengan oleh Informan II mengenai kendala 
yang di hadapai dalam proses meningkatkan kualiatas layanan referensi dalam 
memenuhi kebutuhan pemustaka yang mengatakan bahwa: 
“Pengadaan internet adalah hal yang  paling menunjang dalam 
meningkatkan kualiats pelayanan. Akan tetapi dana untuk mengadakan 
hal tersebut kurang memadai” (Informan II, 2 Januari 2016). 
 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti terhadap 
informan I, dapat disimpulkan bahwa pengadaan internet adalah hal yang paling 
menunjang dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Akan tetapi dana untuk 
mengadakan hal tersebut kurang memadai. 
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Dalam pelayanan sirkualasi terdapat hal-hal yang tidak berhubungan 
dengan layanan sirkulasi seperti dengan menanyakan nomor telepon dan alamat 
rumah hala tersebut biasanya dialami pustakawan. Seperti hasil wawancara 
dengan Informan III yang juga merupakan pustakawan di perpustakaan Daerah 
Kabupaten Sinjai menyatakan bahwa:. 
Terkadang oknum pemustaka menanyakan hal yang tidak ada hubunganya 
dengan pelayanan sirkualsi seperti, nomor telpon dan alamat rumah dan 
terkadang kita melayani dengan sepunuh hati tetapi di balas dengan 
prilaku yang kurang berkenan dihati” (Informan III, 2 Januari 2016). 
 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti terhadap 
informan I, dapat disimpulkan bahwa terkadang oknum pemustaka menanyakan 
hal yang tidak ada hubungannya dengan pelayanan sirkulasi seperti nomor telpon 
dan alamat rumah dan terkadang kita melayani dengan sepenuh hati tetapi dibalas 
dengan perilaku yang kurang berkenan dihati. 
Selain dari kendala-kendala di atas masih banyak kendala-kendala lain 
yang dihadapi pustakwan sebagai berikut: 
1. Pemakai 
Masih dominan pemakai belum mngerti aturan-aturan yang berlaku 
di perpustakaan sehingga banayak pemakai yang sering melanggar aturan-
aturan yang ada. Ditemukan banyak buku di bagian sirkulasi yang tidak 
dikembalikan tepat waktu bahkan ada yang tidak mengembalikan sama 
sekali dan apabialah diadakan pelacahkan (hunting) tentang alamat yang 
tertera di formulirnya, yang bersangkutan sudah pindah dari alamat tersebut. 
Dan terkadang ada juga pemustaka yang merusak atau merobek sebagaian 
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informasi dari sisi buku. Serta pencurian koleksi yang sering sekali 
pustakawan kecolongan. Masih banyak pemakai yang enggan atau tidak 
mau mendaftarkan diri menjadi anggota perpustakaan sebagai peminjam 
aktif. 
2. Kemampuan pustakwan 
 masih ada petugas atau pustakwan kurang menyadari tugas 
pokoknya sebagai pelayan masyarakat, tidak tanggap terhadap 
kebutuhanatau informasi yang dibtuthkan oleh pemakai. Tidak memberikan 
pelayanan yang baik, terkadang bersuara berisik sehingga menganggu 
konsterasi pemakai. 
3. Keadaan koleksi  
Kendala yang paling utama adalah pengadaan koleksi yang relevan 
dengan kebutuhan pemakai karena keterbatasan dana sehingga setiap 
pembelian koleksi terkadang tidak tepat dengan kebutuhan pemakai. 
Berdasarkan hasil wawancara terhadap semua informan dapat 
disimpulkan bahwa pelayanan sirkulasi yang masih manual, pengadaan 
internet yang masih menjadi paling menunjang dalam membuat daya tarik 
bagi perpustakaan.  
61 
 
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang peneliti lakukan dengan cara mewawancarai 
pustakawan sebanyak 3 orang, tentang upaya peningkatan kualitas layanan referensi 
dalam memenuhi kebutuhan pemustaka di perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai. 
Untuk itu penulis mengemukakan beberapa kesimpulan sebagai berikut: 
1.  Upaya peningkatan kualitas layanan referensi dalam memenuhi kebutuhan 
pemustaka di lakaukan dengan 2 cara yaitu : dengan upaya yang bersifat 
umum dengan cara 5S, dan upaya yang bersifat khusus seperti dari 
kemampuan diri dari pustakawan dalam melayani pemustaka. 
2. Kendala-kendala yang dihadapi pustakawan untuk meningkatkan kualiatas 
layanan referensi dalam memenuhi kebutuhan pemustaka seperti Pelayanan 
yang masih bersifat manual, terbatasnya jumlah koleksi lama, bahan koleksi 
yang rusak, terbatasnya dana dalam pengadaan internet, Adanya ketidak 
sesuai antara pernyataan pemustaka dengan pustakawan, adanya sikap 
oknum pemustaka yang tidak sewajaranya. 
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B. Saran-Saran  
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka penulis menyarankan kepada pihak 
perpustakaan Daerah Kabupaten Sinjai yaitu : 
1. Mengadakan duplikasi untuk segalah koleksi yang jumlahnya terbatas. 
2. Perlu dilaksanakan hubungan kerja sama terhadap pihak pemerintah untuk 
menunjang segalah kebutuhan pelayanan perpustakaan. 
3. Perlu diadakan rambu-rambu etika untuk pemustaka dalam memanfaatakan 
pelayanan dari pustakawan. 
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